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Abstrak 
Sepeda motor di kenal di Indonesia sejak tahun 1893, bagi masyarakat sepeda motor masih 
menjadi alat transportasi yang murah dan mudah baik di perkotaan maupun pedesaan. Angka 
jutaan dari populasi kendaraan sepeda motor membutuhkan perawatan atau servis rutin agar motor 
tetap prima. Semakin banyak pengguna sepeda motor di Indonesia, semakin banyak pula bengkel-
bengkel non resmi yang bermunculan, bagi penyedia jasa, untuk dapat bersaing dengan penyedia 
jasa yang lain harus selalu menjaga kualitas pelayanan yang diberikan.  Analisis dimensi kualitas 
pelayanan jasa terhadap kepuasan konsumen sangat diperlukan bagi perusahaan untuk memberi 
pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
menganalisis kualitas pelayanan bengkel motor “ABC”, apakah sudah sesuai dengan yang 
diinginkan pelanggan. Pengukuran kualitas pelayanan menggunakan konsep SERVQUAL untuk 
mengetahui apakaha ada gap antara pelayanan yang tersdia dengan harapan yang konsumen. 
Kemudian menggunakan Importance Performance Analysis (IPA) untuk mencari prioritas 
perbaikan. Dari perhitungan servqual didapatkan hasil bahwa pelayanan bengkel “ABC” tidak 
berkualitas dan dari IPA diperoleh sebanyak 9 atribut yang menjadi prioritas perbaikan. 
Kata kunci: Servqual, IPA dan Kualitas Pelayanan 
 
Abstract 
Motorcycle known in Indonesia since 1893, for the motorcycle community is still a means of 
transportation that is cheap and easy in both urban and rural. Millions of motorcycle population 
in need of care or routine servicing  still excellent. More and more users of motorcycles in 
Indonesia, the more non-formal workshops that have sprung up, for service providers, to be able 
to compete with other service providers should always maintain the quality of services provided. 
Analysis dimensions of service quality on customer satisfaction is very necessary for the company 
to provide services that meet customer needs. The purpose of this study was to analyze the quality 
of service bike shop "ABC", whether it is in accordance with the customer wanted. Measurement 
of quality of service using the concept of SERVQUAL to know there is a gap between the of 
available services with consumer expectations. Then, using Importance Performance Analysis 
(IPA) to seek improvement priorities. From the calculations showed that the ministry servqual 
workshop "ABC" is not qualified and from IPA obtained by 9 attributes priority repairs. 
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PENDAHULUAN 
Berkembangnya sepeda motor dari tahun ke tahun makin meningkat, populasi kendaraan 
sepeda motor membutuhkan perawatan atau servis rutin agar motor tetap prima. Muncul bengkel-
bengkel servis sepeda motor baik resmi dan tak resmi salah satunya bengkel motor “ABC”. 
Persaingan yang kompetitif mendorong para penyedia jasa untuk memikirkan bagaimana 
memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan mereka. Untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan, pihak bengkel perlu mengetahui bagaimana kualitas pelayanan bengkel Selain itu, 
periode enam bulan terakhir yaitu bulan April-September 2016, jumlah pelanggan yang masuk 
melakukan servis tidak memenuhi target dari manajemen bengkel. Target manajemen bengkel 
jumlah pelanggan tiap bulan 300 pelanggan. 
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Perusahaan yang sukses dapat memuaskan konsumen mereka, dengan kata lain konsumen 
yang tidak puas akan mempengaruhi bisnis secara negatif. Pemuasan Konsumen harus disertai 
dengan pemantauan terhadap kebutuhan dan keinginan mereka. Untuk itu, perusahaan harus 
mempertimbangkan sisi kualitas pelayanan agar dapat memberi kepuasan kepada pelanggan sesuai 
dengan yang diinginkan pelanggan. Kualitas pelayanan jasa bersifat abstrak dan konsepnya sulit 
dipahami, karena adanya karakteristik yang unik pada jasa yaitu tidak berwujud, tidak dapat 
dipisahkan antara produksi dan konsumsi, variabilitasnya tinggi, tidak tahan lama dan tidak 
menyebabkan kepemilikan (Parasuraman, Zeithaml and Berry 1985). 
Dalam penelitian ini, peneliti menganalisa kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
bengkel, mengidentifikasi gap/kesenjangan antara keinginan pelanggan dan bisnis proses yang 
sedang berjalan dan kemudian mengusulkan perbaikan yang diharapkan dapat meningkatkan 
kembali jumlah pelanggan bengkel tersebut. Adapun metode yang digunakan untuk 
mengidentifikasi gap/kesenjangan menggunakan konsep Servqual. Dalam konsep servqual 
terdapat lima kesenjangan (gap) yang menyebabkan kegagalan penyampaian jasa yaitu 
kesenjangan antara pengharapan konsumen dan persepsi manajemen, kesenjangan antara persepsi 
manajemen dan spesifikasi kualitas jasa, kesenjangan antara spesifikasi dan kualitas jasa, 
kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal dan kesenjangan antara jasa yang 
dirasakan dan jasa yang diharapkan.  
Setelah memperoleh data melalui servqual, kemudian data dianalisis menggunakan 
Importance Performance Analysis (IPA). Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah 
Menganalisa kualitas pelayanan bengkel motor ABC. Kemudian Mengetahui atribut-atribut 
pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan dan memberikan usulan perbaikan pelayanan yang 
sesuai dengan kebutuhan atau keinginan pelanggan.  
 
METODE PENELITIAN 
Objek dalam penelitian ini adalah pelanggan bengkel motor “ABC”, yang telah 
melakukan servis sepeda motor minimal tiga kali servis di bengkel motor “ABC”. Untuk 
megetahui kualitas pelayanan bengkel motor tersebut menggunakan konsep SERVQUAL.  Dengan 
langkah menyebarkan kuesioner, ada dua kuesioner yaitu kuesioner persepsi dan kuesioner 
harapan (expectation). Kuesioner tersebut memuat 21 atribut pelayanan bengkel motor “ABC”. 
Hasil kuesioner diolah menggunakan konsep SERVQUAL untuk mengetahui apakah ada 
perbedaan (gap) antara persepsi dan harapan konsumen terhadap pelayanan bengkel. Untuk 
mengetahui Gap tersebut menggunakan rumus: 
Q = P (Perseived Service) – E (Expected Service)               
(1) 
Untuk menentukan atribut yang menjadi prioritas perbaikan menggunakan konsep Importance 
Performance Analysis (IPA) 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Tabel 1. Harapan, Persepsi, dan Gap Tiap Atribut 
Dimensi Atribut Layanan 
Customer Satisfaction 
Persepsi Harapan Gap 
Reliability 
Ketelitian pengerjaan oleh mekanik 2.947 4.413 -1.467 
Keterampilan Mekanik 2.667 4.493 -1.827 
Kecekatan Mekanik dalam melayani 
pelanggan 
2.693 4.480 -1.787 
Jumlah mekanik sebanding dengan 
kendaraan yang diservis 
2.747 4.520 -1.773 
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Sumber: data primer pengolahan data 
  
Table 2. Rekapitulasi Kualitas Pelayanan bengkel sepeda motor “ABC” 
Dimensi  
Rata-rata 
Gap Ranking Hasil 
Persepsi Harapan 
Reliability 2.71 4.50 -1.79 1 Tidak berkualitas 
Responsiveness 2.94 4.53 -1.60 2 Tidak berkualitas 
Assurance 3.09 4.44 -1.35 5 Tidak berkualitas 
Emphaty 2.94 4.53 -1.59 3 Tidak berkualitas 
Kelengkapan sparepart 2.480 4.600 -2.120 
Responsiveness 
Adanya penjelasan tentang kualitas suku 
cadang asli dari pabrik dan yang tidak asli 
2.867 4.613 -1.747 
Kemudahan  untuk memperoleh informasi 
mengenai suku cadang 
3.107 4.440 -1.333 
Harga servis standard an system 
pembayaran  yang mudah dan cepat 
2.840 4.547 -1.707 
Assurance 
Kualitas servis yang diberikan 2.733 4.493 -1.760 
Kualitas sparepart yang terjamin 2.800 4.520 -1.720 
Kemudahan dalam memperoleh sparepart 3.267 4.520 -1.253 
Perasaan aman saat melakukan servis 2.947 4.493 -1.547 
Pihak bengkel bertanggung jawab penuh 
atas hasil service 
3.960 4.120 -0.160 
Antrian servis yang teratur 2.813 4.480 -1.667 
Emphaty 
Kemudahan pendaftaran ketika servis 2.733 4.520 -1.787 
Pelayanan yang sopan dan ramah petugas 
tempat penddaftaran servis 
3.520 4.533 -1.013 
Pelayanan yang sopan dan ramah dari para 
mekanik 
2.573 4.533 -1.960 
Tangibles 
Kelengkapan sarana hiburan pada ruang 
tunggu (tv, majalah, Koran dll). 
2.880 4.413 -1.533 
Tersedia minuman gratis 2.933 4.493 -1.560 
Kebersihan ruang tunggu 2.880 4.480 -1.600 
Tingkat kenyamanan ruang tunggu (suhu, 
kebisingan, dan pencahayaan) 
3.000 4.520 -1.520 
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Tangible 2.94 4.48 -1.53 4 Tidak berkualitas 
        Sumber: data primer pengolahan data 
1.1 Hasil Importance Performance Analysis (IPA) 
 
 
Sumber: data primer pengolahan data 
Gambar 1. Matriks Importance Performance Analysis Pelayanan bengkel  motor       
“ABC” 
Pembahasan 
Pada perhitungan nilai servqual yang menunjukkan bahwa semua dimensi yang memuat 
21 atribut dalam pelayanan bengkel motor ABC bernilai negative, ini menunjukkan bahwa masih 
ada kesenjangan antara pelayanan yang diterima oleh pelanggan dengan harapan yang diinginkan 
oleh pelanggan. Atribut “kelengkapan sparepart” memiliki nilai gap negative paling tinggi yaitu 
sebesar -2.12. Sementara atribut yang memiliki nilai servqual atau gap paling kecil yaitu sebesar 
0,16 adalah atribut “Pihak bengkel bertanggung jawab penuh atas hasil service” 
Berdasarkan hasil perhitungan Servqual diperoleh hasil bahwa nilai rata-rata harapan 
pelanggan adalah sebesara 4.50 lebih tinggi dari nilai rata-rata pelayanan yang dipersepsikan 
pelanggan adalah 2.92, sehingga dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan dapat dikatakan buruk, 
dan  dari masing-masing dimensi yang memuat 21 atribut pelayanan memiliki nilai negative yang 
berarti pelayanan yang diberikan oleh bengkel motor ABC belum memenuhi harapan pelanggan 
atau tidak berkualitas dan harus diperbaiki dengan prioritas perbaikan dimulai dengan dimensi 
yang memiliki nilai gap paling tinggi.  
Dari lima dimensi servqual, dimensi reliability memiliki nilai gap tertinggi yaitu -1.79 
kemudian dimensi responsiveness dengan nilai gap -1.60, kemudian dimensi emphaty dengan nilai 
gap -1.59 kemudian diikuti dimensi tangible dengan nilai gap -1.53 dan terakhir adalah assurance 
dengan nilai gap -1.35. Setelah diketahui  skor servqual selanjutnya dilakukan analisis 
kepentingan-kinerja. Analisis ini digunakan untuk mengetahui posisi atribut kualitas 
pelayananbengkel berdasarkan harapan mengenai tingkat kepentingan (ekspektasi) dan kinerja 
(persepsi) menurut pengguna. Dari gambar IPA dapat dilihat, atribut yang berada pada kuadaran A 
yitu atribut yang menjadi prioritas perbaikan sebanyak 9 atribut, kemudian dalam prakteknya 
peneliti hanya mengambil 5 atribut dengan gap tertinggi untuk menjadi prioritas perbaikan, 
kemudian menggunakan root cause analysis untuk memperoleh akar penyebab permasalahan. 
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a. Atribut kelengkapan sparepart 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
b. Pelayanan yang ramah dari mekanik  c. Keterampilan Mekanik 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
    
KELENGKAPAN 
SPAREPART 
Owner kurang fokus 
dalam manajemen 
bengkel 
Tidak ada modal 
untuk pembelian 
sparepart 
Owner memiliki 
bisnis lain selain 
bengkel motor 
Sparepart Tidak 
tersedia dipasaran 
Sparepart 
sudah 
tidak 
Stok 
Sparepart 
belum 
tersedia dari 
Jenis motor 
terlalu tua 
Jenis motor 
baru 
PELAYANAN YANG 
RAMAH DARI 
MEKANIK 
Belum mengikuti 
training 
KETERAMPILAN 
MEKANIK 
Mekanik masih 
baru 
Latar belakang 
pendidikan tidak 
sesuai dengan 
dunia kerja 
Gambar 3. RCA Pelayanan Yang Ramah dari 
Mekanik 
Kurangnya pengalaman 
(jam terbang) 
Gambar 4. RCA Keterampilan Mekanik 
Gambar 2. RCA Atribut Kelengkapan Spare Part 
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 d. Kemudahan Pendaftaran Servis   e. Kualitas servis yang diberikan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabel 3 Atribut Prioritas Perbaikan 
Atribut Usulan Perbaikan 
Kelengkapan sparepart 
Mencari barang dari produsen lain atau barang local 
Hot line order 
Menambah modal melalui pinjaman 
Pelayanan yang ramah dan 
sopan dari mekanik 
Mengikut sertakan mekanik dalam Pelatihan Mekanik yang 
sudah dijadwalkan main dealer. 
Keterampilan Mekanik 
Mengikut sertakan mekanik dalam Pelatihan Mekanik yang 
sudah dijadwalkan main dealer. 
Kemudahan Pendaftaran 
Servis 
Menerapkan sistem pendaftaran yang yang yang baru 
misalkan menggunakan aplikasi sms gateway untuk 
mempermudah pendaftaran servis 
Kualitas servis yang 
diberikan 
Melakukan perbaikan-perbaikan ditiap atribut pelayanan 
yang sesuai dengan keinginan pelanggan. 
           Sumber: data primer pengolahan data 
 
Kesimpulan 
Dari hasil pengolahan data dengan menggunakan konsep SERVQUAL diperoleh hasil 
bahwa kualitas dari pelayanan bengkel motor ABC adalah tidak berkualitas, dengan dimensi 
Reliability yang menjadi prioritas perbaikan. Sedangkan atribut-atribut yang menjadi prioritas 
perbaikan berdasarkan hasil Importance Performance Analysis adalah Kelengkapan sparepart, 
Pelayanan yang ramah dan sopan dari mekanik, Keterampilan Mekanik, Kemudahan Pendaftaran 
Servis, Kualitas servis yang diberikan. 
KEMUDAHAN 
PENDAFTARAN SERVIS 
Masih menggunakan 
metode konvensional 
dalam pendaftaran 
KUALITAS SERVIS 
YANG DIBERIKAN 
Kurangnya 
training mekanik 
Latar belakang 
pendidikan 
mekanik yang 
berbeda dengan 
duania kerja  
Gambar 5. RCA Kemudahan Pendaftaran servis 
 
Gambar 6. RCA Kualitas Servis yang Diberikan 
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